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Partiendo de la importancia de la toma de decisiones al interior de una empresa, se realiza un análisis 
del funcionamiento y desarrollo actual de una empresa constructora, se efectúa en un periodo de dos 
meses un seguimiento de sus procesos y procedimientos, acompañados de una encuesta y entrevista 
individual que se realizó a gran parte de los empleados de todos los niveles jerárquicos existentes en la 
empresa investigada. 
 
Los resultados obtenidos evidencian que factores entorpecen el óptimo desarrollo y la acertada y 
oportuna toma de decisiones de la empresa investigada, además que aflora las dificultades que a su 
interior se presentan por falta de un manual de procesos y procedimientos. 
 
Como resultado de los hallazgos se hace una serie de recomendaciones que ayudará a mejorar 
considerablemente la toma de decisiones en la empresa investigada y en empresas constructoras.  
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Based on the importance of decision making within a company, an analysis of the operation and ongoing 
development of a construction company is done, monitor their processes and procedures are carried out 
in a two-month period, together with a survey and individual interview that much of the existing 
employees at all hierarchical levels was performed on the investigated company 
 
The results show that factors hinder optimal development and successful and timely decision-making of 
the company investigated, besides the difficulties that arises inside a present for lack of a manual process 
and procedure. 
 
As a result of the findings a series of recommendations that will help significantly improve decision-
making in construction companies is done. 
 
JEL: J24, L10, L20, L29, L74 
 




Las empresas constructoras al igual que las dedicadas a otros sectores de la economía deben ejercer las 
tres funciones principales de la administración, estas funciones corresponden a las operaciones, las 
finanzas y la mercadotecnia, la fusión de éstas a través de estrategias permite ser competitivos en los 
mercados actuales. 
Parte de las dificultades que presentan las empresas y entre esas las del sector construcción, se tiene al no 
crear desde la administración sinergia en todos los elementos o áreas que componen su organización, 
presentándose esto por la falta de toma decisiones apropiadas, eficientes y oportunas que de manera 
silenciosa pueden afectar toda la estructura de la organización y dificultar el cumplimiento de la misión, 
visión y en especial la optimización y margen de utilidad de los recursos económicos esperados. 
 
A pesar que las empresas constructoras han significado un alto porcentaje en la dinámica económica de la 
humanidad y aunque su manejo técnico operativo se ha mantenido a lo largo de toda su historia sin afectar 
sus estados de rendimientos económicos; con la aparición de las nuevas tecnologías y la 
multidisciplinaridad al interior de éstas, se ve la necesidad de sacar el mayor provecho de todas esas 
herramientas tanto tecnológicas como humanas con las que pueda contar cada una de esas empresa 
dedicada al sector de la construcción, en especial aquellas de pequeño y mediano orden. 
 
Razón por la cual, con la presente investigación se pretende potencializar el desarrollo y funcionamiento 
de las pequeñas y medianas empresas constructoras, evidenciando la importancia de procesos y 
procedimiento basados en la implementación de sistemas de información como herramienta para una 





La metodología propuesta para la investigación está formulada basada en la necesidad que tienen 




La toma de decisiones acertada y oportuna no depende tanto de la capacidad y conocimientos del decisor, 




Identificar las causas o estrategias que entorpecen o desfavorecen la toma de decisiones al interior de las 




Analizar el estado actual de funcionamiento de una empresa del sector construcción. 
 
Correlacionar los procesos y procedimientos con las funciones de cada cargo. 
 
Evidenciar las debilidades relacionadas con el flujo de información para la toma de decisiones. 
 
Recomendar alternativas para la mejora de los procesos en pro de crear facilidad, eficiencia y eficacia en 
todos los aspectos relacionado con la toma de decisiones por parte de la alta dirección. 
 
Justificación para la realización de la investigación 
A pesar que las empresas constructoras han significado un alto porcentaje en la dinámica económica de la 
humanidad y aunque su manejo técnico operativo se ha mantenido a lo largo de toda su historia sin afectar 
sus estados de rendimientos económicos; con la aparición de las nuevas tecnologías y la 
multidisciplinaridad al interior de éstas, se ve la necesidad de sacar el mayor provecho de todas esas 
herramientas tanto tecnológicas como humanas con las que pueda contar cada una de esas empresa 
dedicada al sector de la construcción, en especial aquellas de pequeño y mediano orden. 
 
Razón por la cual, con la presente investigación se pretende potencializar el desarrollo y funcionamiento 
de las pequeñas y medianas empresas constructoras, evidenciando la importancia de procesos y 
procedimiento basados en la implementación de sistemas de información como herramienta para una 





Consecución de la empresa constructora investigada. 
 
Con el fin de cumplir con los objetivos propuestos y en aras de sacar el máximo provecho de la 
información que pudiese aportar la empresa investigada, se realizó una selección entre varias empresas del 
sector, dejando como seleccionada la que se consideró que se acera más al estándar de las empresas 
constructoras catalogadas como medianas y pequeñas empresas, además que fue puesto en consideración 
la facilidad de acceso a la información de toda la empresa para el desarrollo de la investigación. 
 
La empresa investigada se comprometió y así lo hizo, en poner todo su personal e infraestructura al 
servicio del investigador, con la intención de facilitar todo el proceso investigativo, dado que la 
investigación es de doble propósito beneficiando tanto a la parte académica como a la misma empresa 
investigada. 
Observación y Revisión de Documentos, Procesos y Procedimientos 
Durante un periodo de dos meses se realizó acompañamiento a todos los procesos cotidianos de la 
empresa, en especial durante los días críticos como los tres primeros días de la primera quincena, los tres 
primeros días de la segunda quincena y los últimos cinco días del mes, ciclo que se repitió para el segundo 
mes de la investigación a la empresa seleccionada. 
Encuesta Empleados a Directivos 
Se realizó una encuesta de 18 preguntas (ver Tabla 1) a 28 empleados del área operativa y administrativa 
de la empresa investigada, entre los cuales se encontraban maestros de obra, tecnólogos auxiliares de 
residencia de obras, ingenieros residentes de obra, auxiliares administrativos y los dos directivos y 
propietarios de la empresa. 
Para no alterar ni entrar a contraponer los diferentes puntos de vista y en especial los relacionados con el 
manejo administrativo, se decidió realizar la misma encuesta (ver Anexo 1) a los dos directivos de la 
empresa seleccionada, de esta manera, se considera que se pudo situar tanto a empleados como a los 
directivos en un punto central para obtener información y puntos de vista más ecuánimes. 
Entrevista Empleados y Directivos 
Como complemento de la encuesta realizada (ver Tabla 1) y basados en lo observado y revisado durante el 
periodo de investigación y posterior a la encuesta, se indagó más profundamente sobro todo el proceso 
administrativo para la toma de decisiones en la empresa, vista desde la perspectiva propia de cada uno de 
los encuestados y entrevistados. 
Estas entrevistas se realizaron de manera individual y en el lugar de trabajo de cada uno de los empleados 
logrando con esto interactuar con el normal desarrollo de las funciones cotidianas del empleado y así al 
mismo tiempo dar más alternativa de indagación al investigador.  
Las entrevistas se basaron en las encuestas realizadas, pero se realizaron de manera espontánea y amanera 




Análisis de los resultados de la encuesta 
 
Pregunta 1: Se evidencia claramente que la empresa carece de un manual de procesos y procedimientos, 
tal cual es manifestado por la totalidad de los encuestados, incluyendo los dos directivos. 
 
Pregunta 2: Por lo general o casi siempre los empleados y directivos tienen claramente identificado el 
flujo de información que deben recibirla interior de la empresa. 
 
Pregunta 3: En la mayoría de ocasiones los empleados saben a quién o cual dependencia deben allegar la 
información producto de sus labores. 
 
Pregunta 4: Los encuestados consideran en su mayoría que siempre cuentan con espacios adecuados 
dentro de la planta física para desarrollar sus actividades. 
 
Pregunta 5: Más de la mitad de los empleados considera que el flujo de información para el desarrollo de 
sus actividades no es apto o el adecuado. 
 
Pregunta 6: Con las respuestas obtenidas se puede identificar que no todos los empleados cuentan con 
dotación de equipos para transferencia de información. (PC, Internet Móvil, Celulares entre otros que 
considere necesarios para cumplir con sus funciones). 
 
Pregunta 7: Se evidencia que para el desarrollo de las actividades propias de cada empleado no se cuenta 
con software especializado para su realización. 
 
Pregunta 8: La mayoría del personal de la empresa manifiesta que casi siempre usa software de uso común 
para el desarrollo de sus actividades al servicio de la empresa. 
 
Pregunta 9: Se pudo identificar que aún con la falta de software especializado, el uso de software de uso 
común casi siempre les facilita el intercambio de información y órdenes. 
 
Pregunta 10: Se evidencio que para la toma oportuna y acertada de decisiones las herramientas físicas y 
computacionales usadas por los empleados en su gran mayoría casi siempre han sido de gran utilidad. 
 
Pregunta 11: El personal encuestado en su mayoría manifiesta que algunas veces el personal operativo es 
suficiente para la óptima operación de la empresa, lo que da a interpretar que también algunas veces no es 
suficiente el personal operativo. 
 
Pregunta 12: Aproximándose a la mitad de los encuestados, manifiestan que algunas veces el personal 
administrativo es suficiente para la óptima operación de la empresa, la otra gran mayoría de la mitad 
restante manifiesta que casi siempre es suficiente, lo que permite interpretar que se presentan situaciones o 
momentos en que el personal administrativo es insuficiente para solventar las necesidades administrativas 
requeridas. 
 
Pregunta 13: La totalidad de los empleados encuestados manifiestan con su respuesta que al interior de la 
empresa no existe un área de control interno y/o control de calidad. 
 
Pregunta 14: Solo los dos directivos y un empleado de alta confianza manifestaron con su respuesta 
conocer la misión y visión de la empresa, los restantes 25 empleados encuestados aseguran no conocer o 
haber oído hablar de la misión y visión de la empresa para la cual prestan sus servicios. 
 
Pregunta 15: Gran parte de los encuestados consideran que algunas veces son participes en la toma de 
decisiones de la empresa o área de trabajo, lo que refleja que en un alto porcentaje las decisiones son 
tomadas por parte de los dos directivos. 
 
Pregunta 16: La mitad de los encuestados consideran que casi siempre son considerados sus aportes como 
retroalimentación para el mejoramiento continuo de la empresa, no obstante el resto de las respuestas 
obtenidas están divididas, por lo tanto se puede considerar, que si bien realizan aportes casi nunca son 
reconocidos los méritos directamente al empleado aportante. 
 
Pregunta 17: La gran mayoría de los encuestados manifiestan con su respuesta que el manejo diario en la 
empresa se asemeja de alguna manera a otras en las cuales ellos ya han prestado sus servicios, dando a 
entender con esto que la empresa investigada tiene un comportamiento similar a otras del mismo sector y 
que tanto sus aspectos positivos como los negativos hacen parte del común denominador de muchas de las 
empresa del sector constructivo. 
 
Pregunta 18: La mitad de los empleados encuestados manifiestan que sienten o consideran que casi 
siempre tienen sobre carga laboral, lo que genera una alerta administrativa ya que es posible no sean 
cumplidas las obligaciones laborales con la calidad, eficacia y eficiencia requeridas.  
 
Análisis de los resultados de la entrevista 
 
El análisis de las entrevistas realizadas son el resultado y correlación del común denominador de las 
manifestaciones de los empleados, además de lo observado y evidenciado por el autor a lo largo de su 
investigación. 
 
Como resultado se pudo identificar que: 
 
Al carecer de un manual de procesos y procedimientos se generan malos entendidos por la reasignación 
constante de tareas, las cuales pasan de un funcionario a otro sin que los demás se enteren con previo 
aviso, generando consigo atrasos y mal funcionamiento desde el operativo hasta el administrativo. 
 
Como los procesos y procedimientos no están documentados manifiestan que hay pérdida en la eficiencia 
y eficacia al momento de transmitir o recibir la información genera por su dependencia. 
 
La oficina central desde donde opera la empresa y se encuentra su personal administrativo, carece de 
espacio suficiente para el personal operativo, el cual con determinada periodicidad requiere realizar 
labores administrativas en ese sitio. 
 
La empresa no siempre provee de herramienta y equipos para el desarrollo de las actividades propias del 
oficio de cada empleado, en especial el personal operativo, el cual por lo general debe aportar sus propias 
herramientas y equipos, solo en algunos casos la empresa los provee, esto, manifiestan los empleados, 
genera un entorpecimiento en las labores, puesto que como se trata de equipos y herramientas son propios, 
además de ser alto costo, siempre se tiende a protegerlos y no darles el uso requerido. 
 
La empresa cuenta con software especializado solo en el área contable, el cual es vital para la empresa, así 
como otros técnicos de gestión y apoyo a la toma de decimononas que la empresa no posee. 
 
El no uso de software especializado genera lentitud en el flujo o dinámica de la información, ya que se 
requiere constantemente de reproceso y métodos manuales para la realización de ciertas tareas. 
 
Por lo general cada vez que se inician proyectos nuevos en la empresa tratan de suplir los nuevos cargos 
con el mismo personal, en especial con el administrativo, generando con esto sobre carga laboral y déficit 
en la capacidad de cumplimiento de sus responsabilidades por parte del personal. 
 
Al no existir área de control interno ha generado la no documentación de los procesos y procedimientos al 
interior de la empresa, razón por la cual  no hay claridad ni un orden bien establecido de funciones del 
personal, los dos directivos tratan de suplir ésta área, pero de igual forma no lo hacen de manera 
estructurada y no constituye una mejora notable. 
 
No hay claridad ni conocimiento por parte de los empleados de esta empresa constructora de la visión y 
misión propuesta para afrontar el mercado y ser competitivos, de esta manera no hay una cultura 
empresarial que genere apropiación de los empleados y una buena proyección a su macro entorno. 
 
Las decisiones en la empresa son tomadas por los dos directivos sin pasar por ninguna línea de 
verificación o ayuda a éstos ya que no se tienen cargos medios como directivos de área. 
 
Según lo verificado en la entrevista y los porcentajes en las respuestas obtenidas en la encuesta, el 
personal que actualmente labora en la empresa investigada ya ha tenido experiencia en otras empresas del 
sector y manifiestan que tanto debilidades como fortalezas encontradas en la empresa investigada hacen 
parte del común manejo y estructuración de las pequeñas  y medianas empresas del sector constructor, 
manifiestan ellos que no es extraño encontrar las mismas dificultades en otras empresas. 
 
Aunque en la encuesta la mitad de los empleados manifestaron sentirse casi siempre con sobre carga 
laboral, en la entrevista se pudo verificar que un poco más de la mitad de los encuestados se consideran 
con sobre carga laboral, motivada a la falta de personal requerida por los proyectos en ejecución actuales y 




El autor ve con agrado que antes de terminar el proceso de investigación, el cual fue socializado paso a 
paso con los directivos, estos dieron inicio a la implementación de un manual de procesos y 
procedimientos, el cual iniciaron con una propuesta que socializaron con el personal administrativo, de la 
que se espera se obtenga un documento final que soporte y sirva como manual de procesos y 
procedimientos para la empresa, no obstante a esta primera iniciativa, se debe realizar como primera 
medida un análisis DOFA que permita conocer el estado real de la empresa en cuanto a sus debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas, con lo que garantizarán un correcto y ajustado manual de procesos 
y procedimientos. 
El análisis de los resultados de la encuesta y de las entrevistas realizadas están orientadas a entrever las 
debilidades, situaciones o procesos que dificultan un flujo adecuado de información al interior de toda la 
empresa constructora investigada, los aspectos positivos fueron concertados y compartidos con los 
directivos a manera de reconocimiento de los factores favorables de la estrategia asumida por ellos, pero 
éstos se no relacionan en el presente trabajo por no hacer parte de los objetivos específicos pretendidos. 
 
Dada la disposición de todos los empleados y personal  administrativo, así como la facilidad dada al 
proceso observatorio, se considera que tanto la encuesta realizada como las entrevistas fueron contestadas 
a conciencia y de manera imparcial por todos los encuestados, del mismo modo durante la estadía del 
autor e investigador en las oficinas de la empresa, se notó un normal desarrollo de actividades sin 
ocultamientos o situaciones que alteran el resultado de lo investigado. 
 
Los resultados y recomendaciones del presente trabajo fueron revisados entre el autor y los directivos de 
la empresa investigada con la finalidad de socializar el producto de la investigación. 
 
El resultado de la investigación favorece en primera medida a la empresa investigada, quien ya tiene un 
documento de los resultados obtenidos como guía para lograr una mejora continua al interior de su 
empresa. 
 
Se considera que la metodología implementada para la investigación sirve como base para indagar y 
diagnosticar al interior de cualquier empresa del sector constructivo e incluso de otros sectores, siempre y 
cuando se traten de pequeñas y medianas empresas. 
 
El desarrollo de la metodología aplicada y el análisis de los resultados basados en las opiniones, vivencias 
laborales y experiencias anteriores del personal de la empresa constructora investigada confirman la 
hipótesis planteada y que para el caso concreto de la presente investigación sin importar que sus dos 
directivos son ingenieros civiles reconocidos en el sector y con un alto conocimiento técnico, dependen 
del flujo de información y la organización al interior de su empresa para tomar decisiones acertadas y en 




Se debe realizar un análisis DOFA que permita conocer las debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas, y con esta información realizar un planteamiento de las estrategias administrativas a desarrollar 
para garantizar un adecuado flujo de información que permita una oportuna toma de decisiones con la 
ayuda de la implementación de un sistema de información que considere el aprovechamiento de todo el 
potencial humano y tecnológico que posea la empresa o que esté en consideración obtener para lograr un 
sostenimiento en el mercado a través de la competitividad. 
 
Además de los hallazgos que arroje en su momento la realización del análisis DOFA, se requiere para una 
buena operatividad administrativa las siguientes áreas o cargos dentro de la empresa investigada: 
 
Control interno y de calidad: Encargado de implementar y hacer seguimiento del cumplimiento y la buena 
ejecución del manual de procesos y procedimientos, además de formular y evaluar los sistemas de calidad 
propios de la empresa y todas las diferentes funciones propias del cargo y necesarias para la correcta 
ejecución de sus labores en pro de salvaguardar la misión y la visión de la empresa. 
 
Dirección de obras: Cargo que se justifica por la cantidad de proyectos que están en ejecución por parte de 
la empresa, el cual permitirá como primera medida dar un apoyo más amplio y constante a cada uno de los 
residentes e interventores de obra, sirviendo como canalizador entre la parte operativa y la alta dirección, 
además con la implementación de este cargo los dos directivos dispondrán del tiempo suficiente para el 
análisis, seguimiento y selección de estrategias internas y externas que favorezcan y les permitan una 
adecuada toma de decisiones. 
 
Jefe de Sistemas: Aunque en la actualidad no poseen un sistema de información operando, ni software 
especializado para el desarrollo de las actividades propias del sector constructivo, se requiere contar con 
esta área al interior de la empresa, la cual estará a cargo de la implementación y seguimiento al sistema de 
información así como también al montaje de un software que se acomode a las necesidades de esta 
empresa, también estará a cargo de la implementación y puesta en funcionamiento de todos los equipos 
que faciliten el intercambio de información y que sean necesarios y adquiridos por la empresa. 
Almacenista General: Cargo requerido para facilitar la compra y entrega de todo el material requerido en 
cada uno de los frentes de trabajo o proyectos en ejecución, de manera se facilitara y dará más agilidad al 
suministro de materiales, herramientas y equipos en las obras, liberando de la funciones a la alta dirección 
y a los auxiliares administrativos. 
 
Personal de obra: En cuanto al personal operativo como maestros de obra, tecnólogos auxiliares de 
residencia de obras, ingenieros residentes de obra, entre otros que considera la gerencia de la empresa, se 
requiere que cada una de las obras cuente con el personal necesario para su ejecución, que al mismo 
tiempo la residencia de éstas obras sea de manera permanente y que su personal no se tenga que trasladar 
constantemente a atender otras obras. 
 
En cuanto a infraestructura, equipos y herramientas para el desarrollo de las actividades propias y 
requeridas por la empresa, se hace necesario contar con: 
 
Una sede u oficinas administrativas más amplias, la cual para su buen funcionamiento debe contar con un 
área de trabajo para el personal operativo que de manera periódica debe realizar labores administrativas al 
interior de las oficinas de la empresa, también contar con una sala de comités o juntas de obra, equipada 
con todas las ayudas audiovisuales que feliciten y agilicen la exposición y comprensión del tema tratado o 
expuesto. 
 
Se deben tener y entregar kits de herramientas y equipos para cada uno de los empleados que así lo 
requiera. 
 




Tabla 1: Resumen encuesta realizada 
 
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
1
Conoce o le han entregado un manual de procesos y procedimientos de sus 
funciones en relación a lo administrativo?
28 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
2
Tiene claridad de quien y cual información debe recibir de las diferentes 
dependencias de la empresa?
0,0% 0,0% 2 7,1% 22 78,6% 4 14,3%
3
Tiene claridad a quien y cual información debe enviar a las diferentes 
dependencias de la empresa?
0,0% 0,0% 4 14,3% 20 71,4% 4 14,3%
4
Cuenta con un espacio apto dentro de la planta física de la empresa para realizar 
su trabajo?
0,0% 0,0% 0,0% 3 10,7% 25 89,3%
5
Considera que el flujo de información para el desarrollo optimo de sus actividades 
es el adecuado?
0,0% 0,0% 17 60,7% 11 39,3% 0,0%
6
La empresa le provee de equipos que faciliten la transferencia de información y 
agilicen la recepción, manipulación y envío de información? (PC, Internet Móvil, 
Celulares entre otros que considere necesarios para cumplir con sus funciones)
8 28,6% 10 35,7% 7 25,0% 3 10,7% 0,0%
7
Para el desarrollo de su trabajo la empresa le provee software especializado para 
su realización?
25 89,3% 1 3,6% 0,0% 0,0% 2 7,1%
8 Utiliza software de común uso para el desarrollo cotidiano de su trabajo? 0,0% 0,0% 0,0% 25 89,3% 3 10,7%
9
El software de común uso le facilita el intercambio de información y ordenes para 
su trabajo cotidiano?
0,0% 0,0% 2 7,1% 23 82,1% 3 10,7%
10
Las herramientas físicas y computacionales que usa le facilitan la toma oportuna y 
acertada de decisiones?
0,0% 0,0% 8 28,6% 19 67,9% 1 3,6%
11
El personal asignado en el área operativa es suficiente para una optima operación 
de la empresa?
0,0% 9 32,1% 16 57,1% 3 10,7% 0,0%
12
El personal asignado en el área administrativa es suficiente para una optima 
operación de la empresa?
0,0% 5 17,9% 12 42,9% 11 39,3% 0,0%
13 Al interior de la empresa existe un área de control interno y/o control de calidad? 28 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
14
Conoce o ha oído mencionar en alguna ocasión sobre la misión y la visión de la 
empresa?
25 89,3% 0,0% 0,0% 1 3,6% 2 7,1%
15 Es participe en la toma de decisiones de su empresa o de su área? 0,0% 6 21,4% 12 42,9% 8 28,6% 2 7,1%
16
Cree que son considerados sus aportes como retroalimentación para el 
mejoramiento continuo de la empresa?
0,0% 5 17,9% 7 25,0% 14 50,0% 2 7,1%
17
El manejo diario en la empresa se compara de alguna manera con otras similares 
donde usted ha tenido experiencias anteriores?
0,0% 0,0% 2 7,1% 22 78,6% 4 14,3%
18 Siente o considera que tiene sobre carga laboral? 0,0% 0,0% 8 28,6% 14 50,0% 6 21,4%
Pregunta
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